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Resumen 
En este trabajo se tiene como objetivo el determinar el efecto de la aplicación de la 
mejora continua en la calidad de servicio en una empresa de marketing, en el cual 
se utilizó la investigación aplicada con una población de 160 clientes de los cuales 
150 fueron encuestados, siendo este el principal instrumento empleado para dar 
solución en la aplicación del método PHVA donde se utilizó la herramienta 5’s. A 
comparación de los primeros resultados donde solo se obtuvo un nivel de 
satisfacción de un 80% en la última aplicación de la encuesta brindó un aumento 
de dicho resultado, elevándose a un 92%, dando como conclusión que el empleo 
de dicha herramienta a largo plazo solo aumentaría dicha diferencia brindado un 
mejor resultado a la empresa mejorando así su nivel de empleabilidad y mejor 
oportunidad en el mercado del marketing. 




The objective of this work is to determine the effect of the application of continuous 
improvement in the quality of service of a marketing company, in which applied 
research was used with a population of 160 clients of which 150 were surveyed, this 
being the main instrument used to provide solution in the application of the PHVA 
method where the 5’s tool was used. Compared to the first results where only a level 
of satisfaction of 80% was obtained in the last application of the survey gave an 
increase of this result, 92%, concluding that the use of such a tool in the long term 
would only increase this difference, giving the company a better result, thus 
improving its level of employability and better opportunity in the marketing market. 
Keywords: phva method, satisfaction level, 5’s tool, continuous improvement. 
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I. INTRODUCCIÓN
En nuestra realidad problemática tenemos tendencias a explorar todo tipo de 
empresas según a la que tengamos interés gracias a la calidad de servicio que 
brindan; pero no es lo único que puede atraernos, todo un conjunto de estrategias 
se ha hecho para promover y exponer a todo tipo de empresas; desde las más 
conocidas hasta las que recién están empezando. 
La forma en la que constantemente se desarrolla e incrementa la competencia y 
exigencia de los clientes y el público da paso a una exigencia a las empresas de 
aumento de competitividad en la mejora e implementación de sistemas de mejora; 
dando confianza en que el desarrollo de la empresa sea enfocado en la 
complacencia de los clientes. 
La forma en las cuales se hacen son diversas, pero solo unas pocas están 
plenamente dedicadas a la exposición de empresas, enfocándolas a una exposición 
internacional. 
Y tal como es para realizar dicha gracia se necesitan de contactos extranjeros 
además de una buena base de confianza y apego las normas de cada país. 
El propósito de este desarrollo es la presentación de una alternativa de mejora 
continua en las operaciones de una empresa de marketing; con ubicación en Lima 
15047, Perú; la cual se dedica al lanzamiento de productos y al márquetin profesional 
internacional además de contar con un reciente servicio de entrega enfocado en la 
situación pandémica actual. 
Teniendo como especialidad Activaciones BTL, Marketing Digital, Eventos, 
Identidad Corporativa, School Target, Trade Y Sampling. 
Joven empresa, con apenas su décimo aniversario de creación cumplido y sin 
embargo expandida a cuatro distintos países y clientes muy reconocidos de la 
sociedad de producción y servicios internacional y nacional. El cual ha podido llegar 
tan lejos gracias al empeño de sus socios creadores quienes han logrado una gran 
cantidad de proyectos completados. 
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Con este proyecto concretado se busca la mejora continua de la empresa de 
marketing, asegurándoles un lugar firme en el mercado aumentando su 
competitividad significando mejoras y beneficios en dicha empresa. 
La presente tesis posee la siguiente estructura de la siguiente manera: en el primer 
capítulo se hará la exposición de la empresa, así como el planteamiento del 
problema a solucionar; Ya en segundo se hará la presentación del marco teórico 
construido en base al problema que de una completa visión de las formulaciones 
teóricas sobres las cuales se fundamenta la tesis. En la siguiente parte de la 
estructura se detallan los recursos empleados y el público objetivo, así como la 
metodología y herramientas empleadas en la ejecución del proyecto. 
El capítulo siguiente se expone un diagnostico actualizado de la empresa seguida 
del despliegue de la metodología dando a detalle los resultados que se lograron y 
haciendo enfoque en los medios para su verificación y los logros obtenidos. Ya en 
el último capítulo se hace en análisis e interpretación de la información obtenida en 
el proyecto, haciendo contraste con los fundamentos teóricos y resultados de otras 
investigaciones. Correspondiente a nuestro problema, la empresa de marketing. 
Hasta el momento brinda servicio a veintiocho empresas, de las cuales hay varias 
que son marcas mundialmente reconocidas por el público en general y se ha logrado 
expandir a cuatro países por el público en general teniendo ganancias que llenan 
de satisfacción a sus trabajadores, pero como tal esta empresa es conocida solo 
en altos círculos empresariales; sin embargo, empleada por pocos de estos. 
Tal y como su página de presentación da a conocer, prometen un inicio prometedor 
a nuevas marcas de productos y servicios desde su lanzamiento sin embargo no 
es empleada por su propio país a diferencia de compañías extranjeras. Por lo tanto, 
nuestro problema es ¿Cuál es el efecto de la aplicación de la mejora continua en la 
calidad de servicio de la empresa de marketing? 
Mencionado esto planteamos como hipótesis que la aplicación de la mejora 
continua mejorará la calidad de servicio de una empresa de marketing. 
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Para poder justificar nuestra investigación, se justifica como económica debido a 
que en la actualidad es una empresa que posee gran capacidad inversora y 
expansiva que asegurara una expansión en la prestación de servicios que fue n 
completamente viables. 
Desde el punto de vista social, la presente investigación se justifica; porque al 
mejorar la calidad de servicio que brinda la empresa, se podrá mejorar las 
condiciones económicas y laborales de los trabajadores. Además de afectar de 
manera directa a los consumidores, debido a que la empresa presta servicios de 
marketing. 
Como justificación científica tenemos la inexistencia de investigaciones científicas 
acerca de la utilización de mejora continua bajo la metodología PHVA para 
empresas que brinden servicios. 
La presente fue utilizada como base para estudios posteriores. 
Como objetivo general de nuestra investigación tenemos el determinar el efecto de 
la aplicación de la mejora continua en la calidad de servicio de una empresa de 
marketing. 
Mientras que en los específicos tenemos el medir la situación actual de la empresa, 
considerando sus problemas y nivel de calidad de servicio, aplicar la mejora 
continua mediante la metodología PHVA. Finalmente verificar y evaluar a través de 
indicadores finales los resultados obtenidos luego de la implementación de mejoras 
en las actividades de una empresa de marketing y compararlos con los iniciales. 
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II. MARCO TEÓRICO
Para los antecedentes de estudio a nivel nacional tenemos que según Ayuni y 
Matheus (2015), se establece la mejora continua con la metodología PHVA para 
corregir el ineficiente sistema de operaciones en la empresa ARANO SAC la cual 
hizo apertura de una ruta lógica y ordenada para realizar las acciones necesarias; 
teniendo como base herramientas de calidad que demostraron el inicio de la 
empresa. 
Terminado el estudio y teniendo todo verificado se comprobó el aporte positivo de 
las herramientas utilizadas a las operaciones de la empresa asegurando su 
perduración y concluyéndolo rentable. 
Verastegui (2018), habla acerca de cómo es que estableciendo el diseño de 
metodología del ciclo de Deming permitirá elevar su nivel de servicio para la 
optimización de satisfacción de los contribuyentes del Departamento de Registro y 
Orientación al contribuyente del SAT CAJAMARCA. 
Que luego de haber recolectado información a través de diversos medios y también 
observación directa a los procesos y usuarios se utilizaron indicadores de gestión 
para la comprobación y medición de la información y los resultados. 
Concluyendo que el diseño de gestión de la metodología de mejora continua se 
relaciona e influye directamente al usuario a través del nivel de servicio. 
Marlon Michael Reyes Lozano (Trujillo – Perú 2015), presenta un trabajo de 
implementación del ciclo de Deming utilizando las 5” s” para hacer aumento de 
productividad y localizar el origen de los problemas productivos realizando un 
estudio de 4 procesos llevando registro de antes y después de haber aplicado la 
herramienta confirmando la hipótesis acerca de que realmente hubo una mejora 
visible tendiendo parte de la guía la matriz de Operacionalización. 
Como antecedente internacional Lady Castillo Pineda (Bogotá – Colombia) 
realizando el ensayo: El modelo Deming (PHVA) como estrategia competitiva para 
realzar el potencial administrativo. Enfoca mucho como es que la gestión de calidad 
en conjunto con sus herramientas está en su periodo de auge; y de cómo se refleja 
en casi la totalidad de los sectores económicos y la importancia de la calidad en los 
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productos y los servicios además de como aquellas compañías que hacen empleo 
de dicha herramienta se vuelven más competitivas a comparación con otras. 
En nuestras básicas teóricas tenemos definida la calidad. Conforme ha avanzado 
el desarrollo de la sociedad y las industrias, también se ha hecho en enfoque en los 
aspectos más delicados de la producción y servicio, la calidad; ya sea durante los 
procesos de transformación de materia o al momento de ofrecer algún tipo de 
servicio haciendo que cada empresa tenga como reto el desarrollar medidas y 
emplear herramientas que permitan la actualización de sus formas para mayor 
competitividad en sus respectivos rubros; del mismo modo se hace una justificación 
práctica la cual refleja los resultados de estudios e implementación de aquellas 
empresas que han optimizado sus recursos y procesos obteniendo mejoras en su 
productividad. 
Esta se especifica en la capacidad de cierto objeto para satisfacer necesidades 
implícitas o explicitas según parámetros establecidos; llamado cumplimiento de 
requisitos de calidad. 
Siendo llamado como concepto subjetivo, la calidad está sujeta a distintos tipos de 
percepciones según cada individuo teniendo una fuente de comparación y parten 
de estas diversas posiciones y opiniones que influirán directamente en esta 
definición. 
Para Berry (1988), tenía percibida a la calidad como tema de servicio, tomando 
desde el punto de vista preventivo en vez de ser tomado como ocurrencia tardía; 
siendo tomado como modo de pensamiento, influyendo en las nuevas tecnologías 
y pensamientos. 
Karou Ishikawa (1988), tuvo opinión de esta como hecho de desarrollo, diseño 
manufactura y mantenimiento de un producto de calidad. Dando como resultado un 
producto simple, versátil y útil para el consumidor final. 
E.W. Deming (1988), determinó al concepto como grado predecible de uniformidad 
y viabilidad a bajo costo; siendo ajustable a las necesidades del mercado. Siendo 
que el mismo la tomaba como “una serie de cuestionamiento hacia una mejora 
continua” 
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J. Alberto Viveros Pérez estableció la calidad en los siguientes puntos. Primero que
toda actividad debe realizar de manera correcta desde un principio, cumplir siempre 
los estándares del cliente, crear soluciones y evitar las excusas, brindar confianza. 
Añadió el demostrar amabilidad con las personas, desarrollar las tareas en el 
momento que se requiere, ser diligente además brindar apoyo a los compañeros de 
trabajo cada vez que estos lo requieran. El saber aceptar tus fallos e intentar 
mejorar y por consecuente saber enseñar con humildad y de la misma manera estar 
dispuesto a aprender. Ser minucioso con las herramientas brindadas por la 
empresa. Finalizo con tener responsabilidad y esclarecer lo difícil. 
William Edwards Deming, un reconocido estadístico estableció una de las bases 
correspondiente al control estadístico de la calidad. En 1950 se dedicó a presentar 
la técnica de control estadístico del proceso. Ese mismo año la UCIJ (Unión de 
Ciencia e Ingeniería Japonés) presento el premio Deming a la calidad y confianza 
de los productos y/o servicios. Entre sus aportaciones tuvo el conocido Deming's 
14 Points (14 puntos de Deming), en los cuales mencionaba, como primer punto, 
establecerse el propósito de mejorar el producto o servicio brindado, esto tendrá 
como finalidad tener una competitividad en el mercado, estableciendo así su 
estadía en el negocio y el generar puestos de trabajo. En el siguiente punto 
menciono introducir la nueva ideología. 
Actualmente vivimos en una era económica moderna y los objetivos deben estar a 
la par de la competencia, deben acatar sus obligaciones y hacerse cargo del 
liderazgo para cambiar. 
Como tercer punto, eliminar la dependencia de la inspección para conseguir la 
calidad. 
La inspección en masa puede evitarse si desde un principio se incorpora la calidad 
en el producto, para esto se debe tener una correcta capacitación a los trabajadores 
hasta el punto de post-venta. 
Cuarto punto, acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio. 
En vez de ello, minimizar el costo total. Se recomienda tener un proveedor fijo para 
los productos, entablando una relación de confianza y apoyo mutuo. 
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Quinto punto, establecer una mejora continua en producción y servicio, y por 
consecuente reducir los costos continuamente. 
En el sexto punto hizo mención de las capacitaciones modernas. Es muy importante 
innovar en las capacitaciones para conseguir un máximo provecho de las 
maquinas, herramientas y materia prima. 
En el séptimo punto menciono el liderazgo como factor fundamental. 
El objetivo de la supervisión debería consistir en ayudar a las personas, máquina y 
herramientas para que estas desempeñen una mejor función. El establecer 
confianza en los trabajadores para que puedan emplear mejor su cargo fue 
mencionado como octavo punto. Continuo con el crear un vínculo entre los 
diferentes departamentos ayudara a la prevención de problemas que pudiesen 
surgir con el producto o servicio. 
Eliminar la imagen de "cero defectos", esto genera una reacción adversa ya que la 
mayoría de causas de la baja calidad y productividad pertenecen al sistema y por 
lo tanto no está en el alcance de la mano de obra. Para el punto once lo dividió en 
dos los cuales fueron eliminar los "cupos" en el trabajo y reemplazarlo por liderazgo. 
Eliminar la gestión por objetivos y reemplazarla por liderazgo. 
Dejar que el trabajador sienta que está aportando a la empresa, que su estadía es 
importante. La responsabilidad de los supervisores debe enfocarse en los números 
correspondiente a la calidad. 
Brindar la libertad al personal de dirección e ingeniera a sentir que está aportando 
a la empresa, entre otras cosas, la abolición de la calificación anual o por méritos y 
de la gestión por objetivos. 
Establecer un sistema de educación y auto mejora. Es muy importante que el 
personal enriquezca sus conocimientos, esto contribuirá positivamente en la mejora 
de productividad en sus funciones. 
Hacer que todo el personal de la compañía trabaje en la mejora de la misma, 
conseguir que todos se involucren que mejorar la calidad. 
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Otra de sus aportaciones fueron las siete enfermedades de las empresas. En los 
cuales hacía mención de la ausencia de interés por incrementar la calidad. El realce 
en las ganancias a corto plazo, despreciando la idea de mantenerse en el mercado 
y obtener mejores beneficios con ello. El premiar a un trabajador por acciones de 
corto plazo, termina nublando la visión a futuro que se tiene sobre mejorar por lo 
tanto minimiza al equipo y se crean rivalidades entre compañeros. La movilidad de 
la alta dirección, que impide las acciones para la permanencia del negocio a largo 
plazo. El manejar la empresa teniendo como base cifras o números visibles. Los 
costos médicos excesivos. Y finalmente costos elevados destinados a la garantía 
de operación. 
También tenemos la conocida filosofía de Ishikawa. Kaoru Ishikawa, reconocido 
químico industrial, administrador de empresas y experto en el control de la calidad 
japonés. CEO del Instituto Tecnológico de Tokio y representante renombrado ante 
la Organización Internacional de Normalización (ISO). Galardonado con el premio 
Deming y con el reconocimiento a la normalización industrial. Por su parte, en el 
continente americano, fue acreedor del premio ASQC (Sociedad Norteamericana 
de Control Calidad), la misma que también le brindo la medalla Shewhart gracias a 
sus sobresalientes participaciones en el desarrollo de la filosofía del control de 
calidad, teniendo en cuenta también su cooperación en la industria de varios países 
para incrementar la calidad y la productividad. 
Entre sus principales aportaciones se muestra el ya gran conocido diagrama de 
pescado o causa y efecto, el cual tiene como finalidad brindar una exploración de 
la causalidad de los problemas presentados en las industrias. Esta aportación tuvo 
como respuesta que tal modelo sea llamado "Diagrama de Ishikawa" en honor a él. 
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Figura 1: Diagrama de Ishikawa 
Fuente: Editorial Norma 
La filosofía de Ishikawa está compuesta en: Enfocarse más en la calidad y olvidar 
las ganancias a corto plazo. 
Lo más importante en toda empresa debe ser la calidad ya que estas producirán 
mayores ganancias en comparación a las llegadas rápidas de dinero. 
La prioridad es el cliente, los servicios o productos que brinda la empresa siempre 
deben estar enfocados a cumplir los estándares que requiera el consumidor. 
El avance debe ir hacia el cliente por lo tanto todo lo que concierne a la empresa u 
organización debe estar guiado reiteradamente hacia el consumidor. 
Consideración hacia cada persona, siempre debe estar presente el respeto hacia 
todas las personas. Así mismo todos deben encontrarse involucrados en las 
responsabilidades y objetivos que se pretenden conseguir. 
Administración Internacional, deben estar presentes juntas dedicadas al apoyo 
internacional, esta puede brindar lo necesario para que se consigan relaciones 
dentro de la empresa y por consecuente lograr un desarrollo en la calidad. 
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Factores: El consumidor es la máxima prioridad. Siempre se debe prever los 
problemas, no solucionarlos una vez ocurridos. Evitar los costos y desperdicios. 
Conseguir logros a largo plazo, no existen vías rápidas para conseguir la calidad. 
Todos los miembros tienen que estar encaminados a un mismo objetivo. Trabajo 
en equipo. Medir resultados y brindar aprobación. 
Se debe tener el apoyo de los altos cargos de las empresas u organizaciones. 
Brindar capacitaciones para el desarrollo de la empresa además establecer 
procesos y herramientas para la mejora continua. 
Concerniente al último punto mencionado, Ishikawa brindo una filosofía técnica que 
tiene relación a la calidad la cual fue nombrada "Siete herramientas básicas". 
Las cuales son el diagrama de Pareto, el diagrama de pescado (Causalidad) El 
poder generar estrategias, tener documento de verificación, un histograma de 
variable. Gráfico de burbujas y diagramas de control 
También se debe mencionar la calidad en el Servicio. Se compone en el 
cumplimiento de las expectativas que tiene el cliente acerca del grado de 
satisfacción de sus necesidades Estas se componen por la confiabilidad. 
Capacidad de ofrecimiento de manera segura, puntual y consistente; desde la 
primera realización, accesibilidad, brindar facilidad a los clientes para la rápida 
comunicación e igual velocidad en el servicio. Respuesta y capacidad de entender 
y brindar un rápido servicio cumpliendo el incremento de exigencia de los clientes. 
Seguridad. La percepción de los clientes debe ser segura y de inexistente riesgo 
nulo sobre sus prestaciones. El tener en cuenta la percepción y el sentir del cliente. 
Ser tangible. Tener la mejor visión de la empresa; tanto en las instalaciones como 
en sus trabajadores, la presentación de be concordar con el tipo de servicio a 
ofrecer. 
Como dato final, es importante el saber identificar las expectativas del cliente en 
cuanto la calidad del servicio, el cual es mucho más difícil de definir a diferencia de 
la calidad de productos. La calidad de servicios es variada, dependiendo siempre 
del entorno y circunstancias de la interacción del empleado y el cliente. 
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El Ciclo PHVA. Acrónimo de las siglas Planificar- Hacer-Verificar- Actuar en 
español, en inglés “Plan, Do, Check, Act”. También conocido como Ciclo de mejora 
continua o Circulo de Deming al ser Edwards Deming su creador. Metodología 
descrita en cuatro pasos primarios que deben llevarse a cabo sistemáticamente 
para lograr una mejora continua, impulsando el mejoramiento de la calidad. 
Esta herramienta propone en cuatro etapas cíclicas, de manera que una vez 
finalizada la última fase, el ciclo se reinicia, dando lugar a evaluaciones periódicas 
e integración de mejoras. Su aplicación metodológica está enfocada principalmente 
en empresa y organizaciones. 
Figura 2: PHVA 
Fuente: Internet 
Planificación: Se deben buscar aquellas actividades que deben ser mejoradas y 
se procede a definir los objetivos. Se debe tener en cuenta la opinión de todos los 
involucrados y sus respectivas opiniones, además también debe haber uso de las 





P: % De cumplimiento de plazos de lo planificado. 
SET: Servicios ejecutados a tiempo 
SP: Servicios programados por semana. 
Fuente: Gonzales (2017). 
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Acción: Se hacen todos los preparativos para poner en marcha la idea de mejora. 
Normalmente se hacen pruebas pequeñas para ver cómo funcionan estas antes de 





R: % De servicios ejecutados. 
SPE: Total de servicios a ejecutar. 
SE: Servicios ejecutados. 
Fuente: Gonzales (2017). 
Verificación: Cuando la mejora ya se encuentra aplicada se procede a entrar en 
una fase de prueba donde se corroborará si está funcionando o en caso contrario 
necesita realizar ajustes para conseguir los objetivos. 




RE: % De rendimiento a partir de la mejora. 
AA: # de servicios ejecutados antes de la mejora. 
AD: Servicios ejecutados después de la mejora. 
Fuente: Gonzales (2017). 
Resolver/Actuar: Para finalizar el proceso de prueba se debe ir a los resultados 
obtenidos y compararlos con los del funcionamiento antes de haber aplicado la 
mejora. En caso de que se muestren resultados positivos se procederá a 
profundizar en la implementación de esta mejora. En caso de obtener resultados 
negativos se procederá a realizar cambios o en todo caso descartar la idea. Una 
vez finalizado estos pasos se debe volver al inicio para que de esta manera la 
mejora sea continua. 
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%𝑅𝐸 = 
(𝐴𝐷 − 𝐴𝐴) 
𝐴𝐷 
𝑋100% 𝐷𝑜𝑛𝑑𝑒: 
RE: % De rendimiento a partir de la mejora. 
AA: # de servicios ejecutados antes de la mejora. 
AD: Servicios ejecutados después de la mejora. 
Fuente: Gonzales (2017). 
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III. METODOLOGÍA
3.1 Tipo y diseño de la investigación 
 Tipo de investigación
Valderrama (2014, p. 39), señala que la investigación aplicada también es llamada 
empírica, activa o dinámica, y se encuentra íntimamente relacionado con la 
investigación básica, porque tiene como base sus aportes científicos y fuentes 
teóricas, su finalidad es aplicar teorías existentes y convincentes a la producción 
y   procedimientos   tecnológicos, que   permitan controlar situaciones o procesos 
de la realidad 
 Diseño de investigación
La presente investigación tiene un diseño pre-experimental. Según Arias (2012), “el 
proyecto de investigación. Introducción a la metodología científica”. Su finalidad 
refiere a la descripción de las características de la variable de estudio. 
3.2 Variables y Operacionalización 
En este trabajo se tiene como variable independiente la metodología de mejora 
continua PHVA, mientras que la variable dependiente es la calidad de servicio. 
Mejora Continua PHVA. Definición Conceptual: 
En terminología general, el PHVA es un ciclo que aporta a la ejecución en serie de 
forma sistemática y el entendimiento del requisito de brindar altos estándares de 
calidad ya sea en producto o servicio; por consecuencia puede ser empleado en 
empresas ya que da oportunidad de ejecutar eficazmente las actividades (Zapata, 
2015). 
Definición operacional: La mejora continua PHVA lo comprenden cuatro fases 
cíclicas, de manera tal que una vez finalizada la última fase debe volverse a la 
primera y volverá a realizar el ciclo, de manera que las labores son re evaluadas de 
forma periódica para que se incorporen mejoras y son: Planificar, realizar, 
supervisar y Actuar. 
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La calidad de servicio. Definición Conceptual: 
La calidad en el servicio es el proceso de cambio que comprende a toda la 
organización alrededor de valores, actitudes y comportamientos en favor de los 
clientes de nuestro negocio (Prieto, 2010). 
Definición operacional: 
La siguiente investigación tendrá como instrumento la aplicación de un cuestionario 
en la escala de Likert 5, constando de 20 ítems en total. 
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3.3 Población, muestra y muestro 
La población y muestra estará constituida por los 160 clientes nacionales e 
internacionales de una empresa de marketing. 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Con el fin de satisfacer los estándares impuestos por los objetivos específicos de 
la presente investigación, se dio paso a la utilización de técnicas e instrumentos con 
afinidad a las herramientas empleadas en la investigación. 
Con el fin de determinar la situación actual de la empresa se hizo uso de la técnica 
de la encuesta. 
En esta fase fue necesario obtener el conocimiento ya que permitió el permiso al 
conocimiento necesario para la identificación de la problemática de la empresa y el 
calcular el índice inicial de calidad. 
Luego de esto se realizó un cuestionario a los clientes de la empresa medido 
atreves de Likert 5, esto con el fin de determinar el nivel de satisfacción del cliente 
y relacionarlo con el nivel de calidad de servicio. 
Para cuantificar los indicadores de productividad después de la aplicación el plan 
de mejora, se hizo apelación a la revisión de documentos de la empresa, para 
concluir con la comparación de la hipótesis mediante el software Microsoft Excel y 
SPSS. 
Confiabilidad del instrumento: 
Tabla 1. Alfa de Cronbach 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,967 20 
Fuente: SPSS 
Para obtener confiablidad del instrumento utilizado, se realizó una prueba piloto a 
los clientes de la empresa de marketing utilizando el Alfa de Cronbach se obtuvo 
un resultado de alta fiabilidad. (0.967). 
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3.5 Procedimientos 
Se comenzó brindando la encuesta de satisfacción de calidad, distribuida gracias a 
la empresa en la cual se está desarrollando esta investigación. 
Con los resultados obtenidos se dio paso a conocer el estado actual de la calidad 
de servicio brindada por una empresa de marketing. 
Luego de la aplicación de los cuestionarios los datos fueron recogidos en forma 
automatizada gracias a la plataforma de Google Docs y la información analizada 
utilizando el programa Microsoft Office: Excel, además se hizo uso de una 
computadora de alta gama con el fin obtener de manera más rápida los cuadros y 
gráficos necesarios. 
3.6 Método y Análisis de datos 
 Análisis descriptivo
Se hizo uso de la estadística descriptiva, realizando un análisis del conjunto de 
datos q y de cómo la aplicación de la metodología PHVA significó en la mejora en 
el servicio que la empresa ofrece. 
 Análisis inferencial (prueba de hipótesis):
Empleando la estadística inferencial se analizó la hipótesis general que se planteó 
en la investigación. Y con los resultados se decidirá si es que la hipótesis es 
aprobada o no. 
3.7 Aspectos éticos 
 Colaboradores de la empresa de marketing.
La totalidad de los que colaboraron con la elaboración tuvieron conocimiento de la 
elaboración de este informe. La dueña de la empresa brindo de manera gustosa la 
información necesaria y se comprometió a brindar datos necesarios con el 
compromiso de que fueron utilizados exclusivamente para este proyecto. 
Esta colaboración aceptada por la fundadora de la empresa fue generada mediante 
un contacto en común y de manera tanto consiente como voluntaria. 
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 Clientes de la empresa de marketing.
Aquellos clientes que han brindado su aporte mediante el llenado del formato de 
satisfacción del cliente, con el fin de tener en nuestros datos el nivel de conformidad 
que tienen con respecto a los servicios que reciben de la empresa. 
IV. RESULTADOS
Los resultados que se mostraran a continuación van acorde a los objetivos 
específicos establecidos en esta investigación. 
 Situación Actual de la Empresa:
Tabla 2. Problemas de la empresa 
N° ERRORES FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE 
A. 
5 Falta de capacitación (profesionalismo) 10 29% 29% 
1 Desorden en el área de diseño 9 26% 56% 
2 Mala gestión de almacén 7 21% 76% 
3 Disminución de horas de trabajo 4 12% 88% 
4 Diseños Web Obsoletos 4 12% 100% 
TOTAL 34 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla se puede observar los errores presentados y su frecuencia 
correspondiente, los datos fueron obtenidos gracias a la ayuda de un encargado de 
la empresa. 
Figura 3. Diagrama de Pareto 








1 2 3 4 5 
FRECUENCIA Porcentaje A. 
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Como se puede apreciar en la tabla, los principales errores de la empresa son la 
falta de profesionalismo y calidad de atención por parte de sus trabajadores. 
Además del desorden en el área de reclamaciones y los trabajadores que presentan 
una desmotivación al momento de laborar. 
 Nivel de Calidad de Servicio:
Las encuentras fueron aplicadas en un total de 160 clientes de la empresa que 
actualmente vienen recibiendo servicios desde febrero del presente año. 
Algunas encuestas fueron desechadas debido a que no contestaron todos los 
ítems establecidos y/o no obtuvimos respuesta por parte del cliente dejando un 
total de 150 encuestas aplicadas satisfactoriamente. 
RESULTADOS GENERAL 
ÍTEM GENERAL: ¿Está satisfecho con el servicio que viene recibiendo por parte 
de la Empresa de marketing? 
𝑆𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 = 
𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 (120) 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 (150) 











CLIENTES SATISFECHOS CLIENTES INSATISFECHOS 
Figura 4. Nivel de Satisfacción de Clientes 




Se midió el nivel de satisfacción al cliente el cual está fuertemente ligado al nivel de 
calidad de servicio el cual se brinda, mostrando un 73 % de los actuales clientes de 
la empresa 
RESULTADOS INDIVIDUALES 
ÍTEM 1: ¿Considera que el personal de Empresa de marketing muestra 
iniciativa para resolver sus problemas? 
Tabla 3. Resultados Ítem 1 
ÍTEM 1 
fi % 
5 30 20% 
4 80 53% 
3 30 20% 
2 10 7% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
En esta primera cuestión la respuesta más escogida es la opción 4 “DE ACUERDO” 
dejando también un empate entre las opciones 3 y 5 dando a conocer que a pesar 
de estar a punto de llegar al nivel satisfactorio que sería la elección de la opción 5 
aún tiene debilidades que podrían llevar a una perspectiva deficiente para con la 
empresa. 
ÍTEM 2: ¿Los trabajadores de Empresa de marketing están dispuestos a 
ayudarlos? 
Tabla 4. Resultados Ítem 2 
ÍTEM 2 
fi % 
5 50 33% 
4 80 53% 
3 20 13% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Aquí tenemos una mejora con respecto al puntaje anterior, no porque el resultado 
mayoritario nuevamente sea la opción 4, sino que en segundo lugar se tiene a la 
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respuesta 5. Lo cual nos indica que el mejoramiento que llevaría esta respuesta 
sería más rápido de realizar. 
ÍTEM 3: ¿Los trabajadores de Empresa de marketing muestran cortesía y amabilidad al 
momento de realizar su atención? 
Tabla 5. Resultados Ítem 3 
ÍTEM 3 
fi % 
5 105 70% 
4 30 20% 
3 15 10% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
El cliente vuelve hacer relaciones con la empresa en cuestión no solo por los 
servicios que ofrece sino también por el trato que recibe desde el momento en que 
se presenta, el resultado en dicho aspecto es por mucho muy favorable dando un 
mínimo margen que si bien no se considera malo se debe considerar para una 
mejora en la actitud de los trabajadores. 
ÍTEM 4: ¿Los trabajadores de Empresa de marketing cumplen correctamente con 
las reglas de atención al cliente? 
Tabla 6. Resultados Ítem 4 
ÍTEM 4 
fi % 
5 11 7% 
4 23 15% 
3 116 77% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
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Ahora esta cuestión es preocupante, porque de alguna manera la cordialidad 
ofrecida no compensa en absoluto el hecho de que la atención no es cumplida 
correctamente, definitivamente es necesaria una evaluación en esta situación 
porque si más de la mitad de los encuestados califican como regular el que la 
atención no cumpla con las reglas de atención al cliente es necesario que se tome 
en serió y de ser necesario una llamada de atención para su mejora. 
ÍTEM 5: ¿Los trabajadores de Empresa de marketing le demuestran actitud 
positiva en la atención brindada? 
Tabla 7. Resultados Ítem 5 
ÍTEM 5 
fi % 
5 20 13% 
4 19 13% 
3 108 72% 
2 3 2% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Al igual que en el ítem anterior aquí se muestra que la percepción de los clientes 
es muy aguda, estos se dan cuenta que en algún punto el trabajador con el que 
trata no están del todo comprometidos con la atención que están brindando del todo 
una atención en la cual muestra una verdadera fe en la campaña que se está 
ideando lo cual genera desconfianza inicial en si trabajar con la empresa. 
ÍTEM 6: ¿Cuándo desea presentar algún reclamo o sugerencia es atendida 
inmediatamente? 
Tabla 8. Resultados Ítem 6 
ÍTEM 6 
fi % 
5 5 3% 
4 11 7% 
3 130 87% 
2 4 3% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
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Continuamos con un nivel que genera preocupación, si bien la situación se 
resuelve, esta no es atendida con la seriedad necesaria lo que genera malestar en 
la persona que ha dado la moción. E incluso llegando a no tomarse en cuenta. 
ÍTEM 7: ¿El tiempo de espera en la atención que le brinda Empresa de marketing 
es el esperado? 
Tabla 9. Resultados Ítem 7 
ÍTEM 7 
fi % 
5 10 7% 
4 90 60% 
3 50 33% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Aquí podría decirse que está en un balance desequilibrado, ya que si bien son 
atendidos con cierta rapidez. Ciertamente no es con lo que el cliente está satisfecho 
o contento, ya que el margen de respuesta en este cuestionario aún se mantiene
entre “Regular” y “De acuerdo” si bien las respuestas no tienen puntos en las 
escalas más bajas, el nivel no es el mejor. 
ÍTEM 8: ¿La apariencia de las instalaciones de Empresa de marketing es acorde 
con los servicios ofrecidos? 
Tabla 10. Resultados Ítem 8 
ÍTEM 8 
fi % 
5 127 85% 
4 20 13% 
3 3 2% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Para esta cuestión se puede considerar que, en gran medida, las instalaciones de 
la empresa reflejan su rubro, teniendo como la escala más alta como la de mejor 
puntuación por mucho y cierta discrepancia en la escala 3 lo cual da pensar que se 
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necesitan detalles que resalten a aquellos que se enfocan a diferentes puntos de 
crítica. 
ÍTEM 9: ¿Encuentra comodidad en las instalaciones que le brinda Empresa 
de marketing? 
Tabla 11. Resultados Ítem 9 
ÍTEM 9 
fi % 
5 127 85% 
4 20 13% 
3 3 2% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
La comodidad ofrecida también va acompañada con el cumplimiento de tal oferta, 
con un puntaje igual al ítem anterior y da la imagen completa de lo que podría estar 
sucediendo en ese aspecto. Depende mucho la forma de ser de la persona con el 
hecho de apreciar la decoración y comodidad del lugar en el que se encuentra por 
lo cual se puede mejorar mediante cambios sutiles en su mejoramiento. 
ÍTEM 10: ¿Cómo se sentiría usted si un trabajador de Empresa de marketing 
le brinda una sonrisa en cada atención? 
Tabla 12. Resultados Ítem 10 
ÍTEM 10 
fi % 
5 140 93% 
4 10 7% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
En esta instancia la cordialidad que llega en la sonrisa es bien apreciada por los 
clientes, dado que dan la mejor puntuación en esta cuestión ciertamente es una 
buena práctica que puede mejorar, si los que puntuaron la tercera escala dan como 
opinión. 
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ÍTEM 11: ¿Se encuentra cómodo con la apariencia de los colaboradores que 
trabajan en Empresa de marketing? 
Tabla 13. Resultados Ítem 11 
ÍTEM 11 
fi % 
5 150 100% 
4 0 0% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
No hay ningún tipo de queja en este ámbito, el total de encuestados están de 
acuerdo en que la calificación merecida es la más alta “Totalmente de acuerdo”, lo 
cual realmente puede asegurar una muy buena impresión y confianza en el trato a 
realizar. 
ÍTEM 12: ¿Está conforme con el servicio que le brinda Empresa de marketing? 
Tabla 14. Resultados Ítem 12 
ÍTEM 12 
fi % 
5 30 20% 
4 30 20% 
3 70 47% 
2 20 13% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
En esta situación realmente deja mucho que desear. El hecho de tener poca 
conformidad con el servició que se brinda en esta compañía deja en duda si es que 
la compañía seguirá contratando con los clientes o estos en una mejor atención 
cambian de elección de empresa. 
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ÍTEM 13: ¿Recomendaría usted a un amigo ser cliente de Empresa de marketing? 
Tabla 15. Resultados Ítem 13 
ÍTEM 13 
fi % 
5 20 13% 
4 35 23% 
3 90 60% 
2 5 3% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Mucha de la reputación de una compañía se refleja en el nivel de recomendación 
que esta tiene, con esta opción en la escala media “Regular” Muestra que si bien 
se podría recomendar no sería su primera opción. 
ÍTEM 14: ¿Los trabajadores de la Empresa de marketing le dan una imagen de 
confianza? 
Tabla 16. Resultados Ítem 14 
ÍTEM 14 
fi % 
5 20 13% 
4 107 71% 
3 23 15% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Para esta cuestión el nivel de confianza que inspiran los trabajadores mediante su 
trato no es del todo satisfactoria, en la escala 4 da a entender que hay algo faltante 
en el servició que asegura un resultado exitoso en el proyecto que se planea lanzar. 
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ÍTEM 15: ¿Usted volvería a adquirir los servicios de la Empresa de marketing? 
Tabla 17. Resultados Ítem 15 
ÍTEM 15 
fi % 
5 35 23% 
4 60 40% 
3 40 27% 
2 15 10% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
En este punto definitivamente se necesita un enfoque urgente, el riesgo de perder 
clientela es impensable para el servicio que la empresa da y que haya un margen 
de personas que no retornen para otro proyecto (por pequeño que sea) no da una 
buena imagen. 
ÍTEM 16: ¿Cómo deduciría la experiencia vivida en la Empresa de marketing? 
Tabla 18. Resultados Ítem 16 
ÍTEM 16 
fi % 
5 8 5% 
4 40 27% 
3 90 60% 
2 12 8% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
El nivel medio que dan estas opciones permite ubicar el nivel de necesidad de 
mejoramiento porque si bien hay un segundo puesto en la cuarta escala hay 
posibilidad de que la opinión sea mayor en la segunda escala. 
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ÍTEM 17: ¿Está de acuerdo con el horario de atención de la Empresa de 
marketing? 
Tabla 19. Resultados Ítem 17 
ÍTEM 17 
fi % 
5 131 87% 
4 19 13% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
El horario ciertamente se ajusta mucho a las agendas de los clientes que asisten si 
bien no es para todos los encuestados están satisfechos con este horario, se puede 
estar muy satisfecho con la respuesta. 
ÍTEM 18: ¿La calidad de servicio en la Empresa de marketing fue mejor de lo 
esperado? 
Tabla 20. Resultados Ítem 18 
ÍTEM 18 
fi % 
5 27 18% 
4 72 48% 
3 51 34% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Las expectativas que brindan en la empresa están en su mayoría cumplida, pero 
se le debe tener cuidado si se quiere eliminar la opinión que califica la experiencia 
como “regular”. 
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ÍTEM 19: ¿El personal de la Empresa de marketing cuenta con el conocimiento 
adecuado ante sus consultas? 
Tabla 21. Resultados Ítem 19 
ÍTEM 19 
fi % 
5 18 12% 
4 119 79% 
3 11 7% 
2 0 0% 
1 2 1% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
El conocimiento de los empleados no siempre es global ya que cada uno tiene su 
especialidad, pero es necesario de que con aquellos con los que el cliente tiene 
contacto debe tener una mejor imagen de lo que se va a tratar en el momento para 
evitar confusiones o información incongruente que genera desconfianza. 
ÍTEM 20: ¿Los trabajadores de la Empresa de marketing le demuestran habilidades 
en el trato que tiene con ustedes? 
Tabla 22. Resultados Ítem 20 
ÍTEM 20 
fi % 
5 20 13% 
4 100 67% 
3 30 20% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Para esta opción se muestra que los trabajadores que realizan los planes según su 
especialización, realmente son versados en su trabajo, sin embargo, requiere una 
mejor atención y mantener la información a la mano para mejorar la perspectiva de 
los clientes que marcaron la tercera escala. 
En general, luego de haber obtenido ambos resultados se puede determinar que 
hay una relación directa entre la forma en la que los clientes reciben atención y el 
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estado actual en el que vienen laborando los miembros de la Empresa de 
marketing.
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Siguiendo con los objetivos específicos planteados, se procede a aplicar un plan 
de mejora continua dentro de la empresa. 
Implementación PHVA: 
 Planificar:
Tabla 23. PHVA: Planificar 
PROBLEMA SOLUCIÓN PLANTEADA JUSTIFICACIÓN 
Mala gestión de inventarios 
Implementación de Control 
de Inventarios 
El control de inventario es importante 
para mantener el balance correcto de 
existencias en los almacenes, algo que 
evita: Perder una venta porque no 
tener suficiente inventario para 
completar un pedido. 
Un Manual de Servicio al cliente es la 
elaboración de un plan que garantice 
satisfacer las necesidades concretas 
de los clientes de la empresa 
Falta de capacitación 
Elaboración de Manual de 
Atención al Cliente 
tanto actuales como potenciales, 
este plan constituye la base para el 
resto de los planes de la empresa ya 
que todos estos siempre deben ir 
encaminados a los objetivos de la 
empresa. 
Implementación de 
La metodología 5's tiene como fin 
mejorar la organización, orden y 
limpieza en las empresas es 
importantísimo para la productividad 
global de los trabajadores. Si éstos 
reducen el tiempo dedicado a tareas 
rutinarias, podrán aumentar el tiempo 
empleado en la manufactura o el 
trabajo del conocimiento, pudiéndose 
así, hacer mejores aportaciones a sus 
empresas y a la sociedad (Iniciativas 
 Empresariales, 2015). 
metodología 5's para la 
mejora continua 
Desorden en el ÁREA de 
diseño 
La capacitación es el proceso en el que 
una empresa busca que sus 
Elaboración de plan de 
capacitaciones 
empleados obtengan habilidades y 
destrezas necesarias para el 
desempeño en el cargo donde se 
impulsa   el   aprendizaje   de sus 
colaboradores (PARRA, 2015, p.134, ) 
Fuente: Elaboración Propia 
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 Hacer:
 Control de Inventarios:
Para determinar la importancia y orden de los productos se utilizará el método ABC 
de inventarios. Teniendo como aspecto el valor monetario del producto. 
Tabla 24. Inventario ABC 
N° PRODUCTOS STOCK PRECIO (UNI) PRECIO T. % % 
ACUMULADO 
CLASIFICACIÓN 
1 Panel LED 100 S/ 25.00 S/ 2,500.00 47% 47% A 
2 Tiras LED (10m) 10 S/ 120.00 S/ 1,200.00 23% 70% 
4 Papel Canson 
(A4) 
40 S/ 20.00 S/ 800.00 15% 85% B 
5 Sillas de Plástico 50 S/ 15.00 S/ 750.00 14% 99% 
7 Lapiceros Molde 200 S/ 0.30 S/ 60.00 1% 100% C 
8 Afiches Molde 50 S/ 0.10 S/ 5.00 0% 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Figura 5. Porcentaje de Clasificación ABC 
Fuente: Elaboración Propia 
La empresa no cuenta con la información necesaria de inventarios por lo que es de 
suma importancia proponer que se implementen algunos documentos que son 
importantes para poder administrar y controlar el inventario. 








Toma física del inventario: 
Se implementa un documento en el cual se podrá hacer toma de las existencias 
actuales del almacén al momento de realizar inventarios, esto con el fin de tener 
mayor control sobre el mismo. 
 Implementación de Manual de Atención al Cliente:
El manual de Atención al Cliente que se implementó, se elaboró en contexto a la 
prestación de servicio en las empresas de Marketing Integral, así como en el rubro 
de organizador de eventos. El documento ha sido realizado por los autores de esta 
tesis y respaldada con el apoyo de la directora de cuentas y el área de diseño 
gráfico. 
El manual se propone superar los problemas más agudos que afectan al momento 
de realizar nuevos tratos con personas naturales que buscan publicidad y marketing 
general en escala más pequeña. La empresa tiene designado personas con alto 
conocimiento para el trato con empresas de mayor tamaño, sin embargo, esto no 
sucede con los recién ingresados. 
Los clientes no cuentan con suficiente formación y experiencia para montar sus 
propias campañas de publicidad, a lo que acuden a la Empresa de marketing con la 
esperanza de brindar un aire fresco y moderno para atrapar al mayor publico posible. 
No obstante, se planea impulsar el buen trato y conformidad del cliente con apoyo 
de este proyecto, con el fin de conseguir una satisfacción total en el resultado, 
brindado apoyo desde la concepción de la idea y no culminar hasta la ejecución de 
la misma. 
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Figura 6. Manual de Atención al Cliente (ANEXO 7) 
Fuente: Empresa de Marketing 
 Implementación de Plan de Capacitación:
El plan de capacitación a designado se empleó especialmente al área de atención 
al cliente, siendo esta la más importante según el rubro de la empresa el cual es 
marketing. 
La capacitación es un proceso educacional de carácter estratégico por el cual se 
busca mejorar el desempeño de los miembros de un grupo con el único fin de 
mejorar su profesionalismo personal y contribuir al desarrollo de la empresa. Como 
objetivo importante de la capacitación tiene el área de atención al cliente, se 
buscará definir condiciones y etapas orientadas a lograr la integración del 
colaborador o encargado del puesto con el cliente. Estableciendo una relación de 
trabajo más estrecha, conociendo así de mejor forma los deseos y gustos del cliente 
para que estos puedan proyectarse en la adquisición del servicio a contratar. 
El plan de capacitación incluyó a los colaboradores de la empresa de marketing. El 
carácter de estas capacitaciones fue cada dos semanas. El desarrollo del mismo 
constó de 2 horas y 00 minutos y contó con un presupuesto asignado de S/.200.00. 
En caso de requerirse asistencia externa se planteará una expansión del 
presupuesto el cual será evaluado por la directora de cuentas. 
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EMPRESA DE MARKETING 
VERSIÓN 1 
FECHA 
PLAN DE CAPACITACIONES PÁG. 01 
1. ACTIVIDAD DE LA EMPRESA
LA EMPRESA DE MARKETING. es una empresa dedicada la prestación de







La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben 
cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamaño, estructura y 
naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para 
desempeñarse en esta área, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes 
ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden 
convertirse en una amenaza. Más, sin embargo, en muchas ocasiones puede llegar 
a ser empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto al 
desarrollo y crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente se debe definir la 
importancia de dicho servicio al cliente, para poder estructurar adecuadamente la 
forma más óptima de llevarlo a cabo (El Buzón de Pacioli, 2013). 
3. ALCANCE
El presente plan de capacitación es de aplicación para todo el personal que trabaja 
en la empresa de marketing. 
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4. OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACIÓN
El objetivo primordial es impulsar la eficacia organizacional de los colaboradores y 
con ello, incrementar el rendimiento de la empresa y su presencia en el mercado. 
 Mejorar la interacción entre los colaboradores y, con ello, a elevar el interés
por el aseguramiento de la calidad en el servicio.
 Satisfacer más fácilmente requerimientos futuros de la empresa en materia
de personal, sobre la base de la planeación de atención al cliente.
 Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la
productividad y la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.
 La compensación indirecta, especialmente entre las administrativas, que
tienden a considerar así la paga que asume la empresa para su participaci6n
en programas de capacitación.
 Mantener la salud física y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de
trabajo, y un ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos más
estables.
 Mantener al colaborador al día con los avances tecnológicos, lo que alienta
la iniciativa y la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia de la fuerza
de trabajo.
5. METAS
Capacitar continuamente los jefes de departamento, secciones y personal de 
atención en la empresa de marketing. 
6. ESTRATEGIAS
 Realización de Talleres (Diseño).
 Simulación de resolución de dudas y/o reclamos.
 Metodología de la exposición (Diálogo)
7. TIPOS DE CAPACITACIÓN
Las capacitaciones brindadas se desarrollarán de forma inductiva, con esto se 
buscará facilitar el ingreso de un nuevo miembro del equipo a su respectivo 
ambiente de trabajo, brindado facilidad y comodidad en el proceso. 
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Además, se brindarán capacitaciones correctivas, como se indica en su propio 
nombre, se buscará evaluar el porqué del bajo desempeño de los trabajadores y 
determinar las soluciones más factibles. 
8. ACCIONES A DESARROLLAR
Las acciones para desarrollar el plan de capacitación estarán constantemente 
evaluadas por la directora de cuentas la cual, junto a su asistente, permitirán 
capitalizar los temas a tratar que permitan mejorar la calidad del servicio brindado. 




 Clima Laboral dentro de la empresa
 Diseños modernos y llamativos
 El mercado de actual
9. RECURSOS
El recurso humano estará conformado por los miembros de la empresa, 
diseñadores, atención al cliente, gerente, etc. 
Los materiales y financiamiento de las capacitaciones estarán brindados por la 
misma empresa el cual realizo un presupuesto de s/200.00. Este presupuesto será 
evaluado en caso se requería adquirir algo externo a la empresa, pero en la 
actualidad todo será financiado con ingresos propios de la institución. 
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Cronograma de Capacitaciones: 
Tabla 25. Cronograma de Capacitaciones 
TEMA A 
REALIZAR 
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 

















Fuente: Elaboración Propia 
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 Implementación de Metodología 5’s:






Fuente: Elaboración propia 
Se hizo uso de la herramienta Checklist (ANEXO 3) para evaluar el nivel de 
conocimiento/cumplimiento de las 5’s dentro de la empresa, los resultados 




Figura 7. Modelo Tarjeta Roja 
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 27. Cálculo de Utilidad 
UTILIDAD 
ARTÍCULO ENCONTRADO SI NO 
Puntas de Stylus Pen X 
Moldes de Corte X 
Cargas de Estilógrafo X 
Guantes de Tableta 
Digitalizadora 
X 
Base de Corte (A3) X 
Precintos X 











Nombre del artículo 
Tarjeta N° Fecha de Identificación 
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Se hizo uso del formato de TARJETA ROJA, anteriormente mostrado. Según los 
resultados obtenidos fueron plasmados en la tabla acorde a su utilidad. El criterio a 
tomar fue el si era completamente importante en el área de diseño. 
 2S: Ordenar
Tabla 28. Frecuencia de Uso 
FRECUENCIA DE USO 
ARTÍCULO 
ENCONTRADO 
SIEMPRE CASI SIEMPRE REGULAR CASI NUNCA NUNCA 
Puntas de Stylus Pen X 
Moldes de Corte X 
Cargas de Estilógrafo X 
Guantes de Tableta 
Digitalizadora 
X 
Base de Corte (A3) X 
Precintos X 
Fuente: Elaboración Propia 
Se procedió a ordenar los artículos encontrados según su uso, estos fueron 
ubicados en los escritorios de los diseñadores y los que no tenían mucho uso fueron 
ubicados en los estantes de recursos. 
 3S: Limpiar
La limpieza en el ambiente laboral es de suma importancia. Mantener las zonas de 
trabajo limpias proporciona una mayor productividad, una considerable reducción 
de accidentes, mayor confort para el trabajador y una mejor imagen al cliente. El 
empleado debe tener como norma el mantenimiento de su zona limpia y ordenada 
y dedicar los últimos instantes de su jornada a esa labor. 
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ANTES: 
Figura 8. Artículos en el suelo 
DESPUÉS: 
Figura 9. Artículos Ordenados 
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Figura 10. Zona de Diseño Ordenada 






PROCEDIMIENTO PARA ESTANDARIZAR LOS PROCESOS 
DE LAS 5S 
PÁG. 01 
1. OBJETIVO
Diseñar un plan para estandarizar los procesos a realizar para el cumplimiento de 
las 5s 
2. ALCANCE
Toda la empresa 
3. RESPONSABILIDADES
 La responsabilidad principal cae sobre el jefe del área de diseño, el cual
apoyara y verificara que se cumpla cada uno de los pasos que se debe realizar 
para el cumplimiento de las 5s 
4. TERMINOLOGÍA
Suciedad: Suciedad es algo impuro o sucio, tiene un sentido especial cuando está 
en contacto con la piel o la ropa de una persona, o con objetos y prendas personales 
que ensucian con el uso diario y se opone al concepto de limpieza. 
Basura: El término basura se refiere a cualquier residuo inservible, a todo material 
no deseado y del que se tiene intención de desechar. y, por ello, se diferencia de 
los residuos, que es todo lo que pueda ser reutilizado o reciclado. 
Formatos: Un formato de archivo es un estándar que define la forma en que la 
información se organiza y se   codifica   en   un   archivo   informático.   Los datos 
de un formato de archivo son guardados en ficheros informáticos. La manera en la 
que se organizan y clasifican dichos ficheros se denomina formato de archivo. 
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5. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO PARA LAS 5S
5.1. CLASIFICAR 
Para poder clasificar los objetos primero se harán uso de las tarjetas rojas, el cual 
se pondrá a cada uno de los objetos que no sirvan. Asimismo, se tendrá que 
clasificar de acuerdo a su nivel de importancia, es decir, existen objetos que ya no 
se utilizan y están bien botados o en una determinada área en la cual podría generar 
algún accidente en caso sea algo peligroso o algunas demoras en la producción. 
Por otro lado, se llevará un formato en el cual se anotará cada uno de los objetos 
encontrados para dar informe al jefe de área de diseño y se asegure de lo 
encontrado. Asimismo, al final se clasifican cada uno de ellos y se pasa a la 
siguiente etapa. 
5.2. ORDENAR 
En esta etapa se tendrá que ordenar los objetos clasificados, si sirve lo encontrado 
entonces se pasara a determinar su frecuencia en lo que se usa, esto con la 
finalidad de reubicarlos ya que si se usa a menudo no se puede tener demasiado 
lejos ya que esto ocasionaría demoras, también se ordenara de acuerdo a su peso, 
los más pesados tiene que ir al nivel bajo, ya que si se pone en alto podría pesar 
mucho y ocasionar algunos accidentes. Los objetos encontrados que no sirven se 
tendrán que desechar para poder llevarlos a la basura. 
5.3. LIMPIAR 
Esta etapa ya es la final de la metodología ya que se pasa a limpiar todas las áreas 
en estado de suciedad, esto ayuda a mejorar el trabajo que realizan los operarios, 
asimismo reducir los riesgos a que sufran una enfermedad de riesgo o que algún 
virus entre en su sistema de su cuerpo, para esto se utilizara sacos grandes de 
basuras, en el cual serán etiquetados de acuerdo a lo encontrado, plásticos, 
papeles, metales entre otros. 
Una vez que se limpia el área se firmara una lista de verificación en el cual se 
mostrara si ya se cumplieron todas las actividades, esto servirá como un control 
para que los operarios se familiaricen con esta metodología y así ayuden a la 
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empresa. Asimismo, todos los días se realizarán Checklist de las 5’s buscando una 
mejora continua y llegar al 100% del método. 
Al final de cada día, el jefe del área de diseño enviará un informe a la directora de 
cuentas el cual servirá para evaluar las mejoras implementadas y su evolución en 
el tiempo. 
 5S: Disciplina
Para hacer prevalecer los resultados y volverlos un hábito dentro de la empresa se 
realizarán charlas educativas de forma periódica las cuales fueron mencionadas 
anteriormente. Así mismo, se mantendrá el uso del Manual de Atención al cliente, 
el cual deberá ser revisado esporádicamente por la directora de cuentas para una 
posible modificación y/o añadido necesario. 






Fuente: Elaboración Propia 
En la tabla 28 se puede apreciar el cuadro resumen de la aplicación del Checklist 

















Tabla 30. Resumen Checklist ANTES - DESPUÉS 
RESUMEN CHECKLIST 
ÍTEM ANTES DESPUÉS 
SI 40% 80% 
NO 60% 20% 
TOTAL 100% 100% 





Figura 11. Comparación ANTES – DESPUÉS Checklist 
Fuente: Elaboración Propia 
En la tabla 30 se puede observar los resultados comparativos de la aplicación del 
Checklist, un antes y después de la implementación de la herramienta 5’s. Se puede 
observar que hay una mejora correspondiente al conocimiento y aplicación de la 














CLIENTES SATISFECHOS CLIENTES INSATISFECHOS 
ENCUESTA NIVEL DE SATISFACCIÓN: 
ÍTEM GENERAL: ¿Está satisfecho con el servicio que viene recibiendo por parte 
de Empresa de marketing? 
𝑆𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒𝑙 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 = 
𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 (138) 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 (150) 
= 0.9 = 90% 
10% 
Figura 12. Satisfacción del Cliente (Post-Aplicación) 
Fuente: Elaboración Propia 
RESULTADOS INDIVIDUALES 
ÍTEM 1: ¿Considera que el personal de Empresa de marketing muestra 
iniciativa para resolver sus problemas? 
Tabla 31. Resultados Ítem 1 (Post) 
ÍTEM 1 
fi % 
5 80 53% 
4 30 20% 
3 30 20% 
2 10 7% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Se puede visualizar en el ítem 1 de la encuesta posterior a la aplicación de la 
metodología que el cliente considera que los trabajadores muestran una iniciativa 
dando una calificación de 5 realizado por 80 personas. Aún se mantienen algunas 
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calificaciones bajas, pero sin duda hay una mejora en comparación a los resultados 
anteriores. 
ÍTEM 2: ¿Los trabajadores de Empresa de marketing están dispuestos a  ayudarlos? 
Tabla 32. Resultados Ítem 2 (Post) 
ÍTEM 2 
fi % 
5 105 70% 
4 40 27% 
3 5 3% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
En el ítem 2, se verifica que 105 personas calificaron con un valor de 5 “muy de 
acuerdo” que los trabajadores de la empresa de marketing muestran el carácter 
para ayudar, respondiendo de forma cordial ante cualquier duda. 
ÍTEM 3: ¿Los trabajadores de Empresa de marketing muestran cortesía y 
amabilidad al momento de realizar su atención? 
Tabla 33. Resultados Ítem 3 (Post) 
ÍTEM 3 
fi % 
5 150 100% 
4 0 0% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Se muestra en la tabla 33 que, según los encuestados, todas las veces que 
recibieron la atención de los trabajadores fue de manera formal y educada 
consiguiendo así la satisfacción al cliente que se busca. 
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ÍTEM 4: ¿Los trabajadores de la empresa de marketing cumplen correctamente con 
las reglas de atención al cliente? 
Tabla 34. Resultados Ítem 4 (Post) 
ÍTEM 4 
fi % 
5 120 80% 
4 30 20% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
El cumplimiento de las reglas de atención es muy óptimo y se puede demostrar en 
los resultados de este ítem, visualizamos una calificación “muy de acuerdo” 
realizada por 120 clientes. 
ÍTEM 5: ¿Los trabajadores de la empresa de marketing le demuestran actitud 
positiva en la atención brindada? 
Tabla 35. Resultados Ítem 5 (Post) 
ÍTEM 5 
fi % 
5 125 83% 
4 22 15% 
3 0 0% 
2 3 2% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
La atención positiva brindada es un punto fuerte según los resultados de este ítem. 
Un factor muy importante que mejoró con la aplicación de la metodología. 
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ÍTEM 6: ¿Cuándo desea presentar algún reclamo o sugerencia es atendida 
inmediatamente? 
Tabla 36. Resultados Ítem 6 (Post) 
ÍTEM 6 
fi % 
5 141 94% 
4 9 6% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
La disponibilidad de los trabajadores es evidenciada aquí, demostrando una gran 
actitud en la toma de solicitudes de reclamos para conseguir la pronta resolución 
lo antes posible. 
ÍTEM 7: ¿El tiempo de espera en la atención que le brinda la la empresa de 
marketing es el esperado? 
Tabla 37. Resultados Ítem 7 (Post) 
ÍTEM 7 
fi % 
5 111 74% 
4 30 20% 
3 9 6% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Debido a las asesorías y como se debe manejar el tiempo de forma correcta, el 
tiempo de espera entre clientes mejoró de manera significativa mostrando que el 
74% definió que se encuentran de acuerdo con el tiempo de espera de solicitud. 
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ÍTEM 8: ¿La apariencia de las instalaciones de la empresa de marketing es acorde 
con los servicios ofrecidos? 
Tabla 38. Resultados Ítem 8 (Post) 
ÍTEM 8 
fi % 
5 144 96% 
4 6 4% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Los detalles que se evidenciaron en este ítem en la anterior encuesta fueron 
solucionados, añadiendo una mejor presentación para los visitantes y posibles 
clientes futuros. 
ÍTEM 9: ¿Encuentra comodidad en las instalaciones que le brinda la 
empresa de marketing? 
Tabla 39. Resultados Ítem 9 (Post) 
ÍTEM 9 
fi % 
5 136 91% 
4 14 9% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
La comodidad y más al momento de espera es un factor muy especial, y es 
evidenciado por el 91% de los clientes quienes califican de estar de acuerdo con la 
comodidad brindada en las instalaciones. 
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ÍTEM 10: ¿Cómo se sentiría usted si un trabajador de la empresa de marketing 
le brinda una sonrisa en cada atención? 
Tabla 40. Resultados Ítem 10 (Post) 
ÍTEM 10 
fi % 
5 144 96% 
4 6 4% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
En esta instancia la cordialidad que llega en la sonrisa es bien apreciada por los 
clientes, dado que dan la mejor puntuación en esta cuestión ciertamente es una 
buena práctica que puede mejorar, si los que puntuaron la tercera escala dan como 
opinión. 
ÍTEM 11: ¿Se encuentra cómodo con la apariencia de los colaboradores que 
trabajan en la empresa de marketing? 
Tabla 41. Resultados Ítem 11 (Post) 
ÍTEM 11 
fi % 
5 150 100% 
4 0 0% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Todos los empleados de la empresa brindan una imagen de confianza y amabilidad 
además de estar bien presentados para la atención al público, esto se reafirma con 
los resultados de la tabla 41 mostrando un 100% de conformidad con esto. 
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ÍTEM 12: ¿Está conforme con el servicio que le brinda la empresa de marketing? 
Tabla 42. Resultados Ítem 12 (Post) 
ÍTEM 12 
fi % 
5 20 13% 
4 130 87% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
El 87% de los encuestados determinan que el servicio de la empresa es bueno, 
esto es añadido al 13% restante que indica que el servicio es muy bueno. Este 
aspecto se tomará en cuenta para seguir mejorando dentro de la empresa. 
ÍTEM 13: ¿Recomendaría usted a un amigo ser cliente de la empresa de 
marketing? 
Tabla 43. Resultados Ítem 13 (Post) 
ÍTEM 13 
fi % 
5 40 27% 
4 110 73% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Mucha de la reputación de una compañía se refleja en el nivel de recomendación 
que esta tiene, con esta opción en la escala media “de acuerdo” con calificación 4 
Muestra que, si bien se podría recomendar, todavía existe un pequeño margen que 
no lo haría. 
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ÍTEM 14: ¿Los trabajadores de la empresa de marketing le dan una imagen de 
confianza? 
Tabla 44. Resultados Ítem 14 (Post) 
ÍTEM 14 
fi % 
5 43 29% 
4 107 71% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Para esta cuestión el nivel de confianza que inspiran los trabajadores mediante su 
trato es satisfactoria. 
ÍTEM 15: ¿Usted volvería a adquirir los servicios de la empresa de marketing? 
Tabla 45. Resultados Ítem 15 (Post) 
ÍTEM 15 
fi % 
5 40 27% 
4 80 53% 
3 20 13% 
2 10 7% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
En este aspecto es un poco preocupante, si bien la mayoría se encuentra conforme 
en que volverían a adquirir los servicios de la empresa, hay un pequeño porcentaje 
que no lo tendría muy claro. Estos aspectos deberán visualizarse para poder 
mejorar. 
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ÍTEM 16: ¿Cómo deduciría la experiencia vivida en la empresa de 
marketing? 
Tabla 46. Resultados Ítem 16 (Post) 
 
ÍTEM 16  
 fi % 
5 60 40% 
4 50 33% 
3 40 27% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
El nivel medio que dan estas opciones permite ubicar el nivel de necesidad de 
mejoramiento porque si bien hay un primer puesto en la quinta escala hay 
posibilidad de que la opinión sea mayor en la cuarta escala. 
ÍTEM 17: ¿Está de acuerdo con el horario de atención de la empresa de marketing? 
Tabla 47. Resultados Ítem 17 (Post) 
 
ÍTEM 17  
 fi % 
5 140 93% 
4 10 7% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
El horario de atención sufrió algunas mejoras considerables debido a que la 
situación se agilizo por el estado de emergencia que vive el país reflejando una 
pequeña mejora en comparación al resultado anterior. 
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ÍTEM 18: ¿La calidad de servicio en la empresa de marketing fue mejor de lo 
esperado? 
Tabla 48. Resultados Ítem 18 (Post) 
ÍTEM 18 
fi % 
5 20 13% 
4 100 67% 
3 30 20% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Se demuestra que el 67% considera que la calidad del servicio de la empresa 
supero sus expectativas, sim embargo esto es un poco contratado con las 
recomendaciones de la empresa. Esto deberá ser visualizado para mejorar en otros 
aspectos. 
ÍTEM 19: ¿El personal de la empresa de marketing cuenta con el conocimiento 
adecuado ante sus consultas? 
Tabla 49. Resultados Ítem 19 (Post) 
ÍTEM 19 
fi % 
5 140 93% 
4 10 7% 
3 0 0% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
El resultado de este ítem muestra la eficacia de las asesorías realizadas y de la 
implementación del manual de atención. Se visualiza un 93% de gran conformidad. 
58 
ÍTEM 20: ¿Los trabajadores de la empresa de marketing le demuestran habilidades 
en el trato que tiene con ustedes? 
Tabla 50. Resultados Ítem 20 (Post) 
ÍTEM 20 
fi % 
5 110 73% 
4 3 2% 
3 37 25% 
2 0 0% 
1 0 0% 
TOTAL 150 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Por último, la forma de persuadir al cliente para que este sea convencido de adquirir 
el servicio nos muestra un 73% de conformidad. Mostrando un incremento en 
comparación a los resultados anteriores. 
Tabla 51. Satisfacción del Cliente Comparativa 
ANTES DESPUÉS VARIANZA 
CLIENTES SATISFECHOS 80% 92% 12% 
CLIENTES INSATISFECHOS 20% 8% 



















Figura 13. Satisfacción del Cliente Comparativa 
Fuente: Elaboración Propia 
Se puede observar tanto en la tabla 31 como en la figura 13 el incremento de nivel 
de clientes satisfechos, estos resultados fueron obtenidos luego de realizar 
nuevamente la encuesta enfatizada en el ítem de satisfacción general. Se observa 
una mejora correspondiente al 12% en comparación al nivel de satisfacción previo 
a la aplicación de este trabajo. 
Prueba de Hipótesis: 
Se procedió a realizar la prueba de normalidad de Kolmogorov – Smirnov y se 
determinó las siguientes hipótesis. 
H0: Los datos del nivel de calidad de servicio mantienen una distribución normal. 
H1: Los datos de nivel de calidad de servicio no mantienen una distribución normal 
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Tabla 52. Prueba de Normalidad 
𝑲𝒐𝒍𝒎𝒐𝒈𝒐𝒓𝒐𝒗 − 𝑺𝒎𝒊𝒓𝒏𝒐𝒗𝒂 
Estadístico gl Sig. 
VAR01 .118 150.000 .000 
VAR02 .270 150.000 .000 
a). Corrección de la significación de Lilliefors 
Fuente: SPSS 
Según el resultado obtenido que se aprecia en la tabla 32, el nivel de significancia 
de 0 el cual es menor a 0.05, se determina que la hipótesis H1 es correcta así que 
se planteó el uso de la prueba de Wilcoxon, determinando las siguientes hipótesis: 
H0: La aplicación de la mejora continua PHVA no mejorará la calidad de servicio en 
la empresa de marketing Lima, 2020. 
H1: La aplicación de la mejora continua PHVA mejorará la calidad de servicio en la 
empresa de marketing Lima, 2020. 
Tabla 53. Prueba de Wilcoxon 




Sig. Asintót. (bilateral) .000 
a). Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon 
b). Basado en los rangos negativos. 
Fuente: SPSS 
Según los datos mostrados en la tabla 33 se puede observar que el nivel de sig. 
Bilateral es de 0.0, menor a 0.05 concluyendo así que la hipótesis nula no es válida 
y determinando que la Aplicación de la mejora continua PHVA mejorará la calidad 
de servicio en la empresa de marketing Lima, 2020. 
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V. DISCUSIÓN:
Tomando en base el objetivo principal de nuestra investigación el mejoramiento del 
nivel de satisfacción al cliente, siendo reforzado por la hipótesis y teniendo la 
información necesaria gracias a la obtención de un diagnóstico en la empresa 
mediante una encuesta realizada a 150 personas (clientes de la empresa). 
En los resultados obtenidos se obtiene una respuesta de nivel de satisfacción al 
cliente es de 0.80, luego de la implementación de la herramienta PHVA, en la cual 
también se utilizó la herramienta que lleva por nombre 5´s dio un resultado de 0.92. 
Incluso con los inconvenientes presentados durante el desarrollo del presente 
proyecto, llamado la pandemia de Covid-19 se logró completar con éxito el 
mencionado documento. 
Tal como se aprecia en la tesis “Sistema de Mejora Continua en la Empresa Arnao 
S.A.C. bajo la Metodología PHVA” (2015), donde la aplicación de la mejora continua 
brindo una ruta lógica y ordenada para llevar a cabo las decisiones tomadas. 
De igual forma, se esclareció la situación inicial de la empresa la cual notaba 
desconocimiento de la herramienta y metodología y luego de su aplicación se 
mostró que la aplicación aportaba positivamente a la viabilidad del proyecto. Acorde 
al nivel de calidad de servicio la cual fue mostrado en la tesis de Verastegui (2018): 
“Diseño de la Metodología del Ciclo de Deming (PHVA) de Mejora Continua para 
elevar el Nivel de Servicio al Usuario en el Departamento de Registro y Orientación 
del SAT Cajamarca”, concuerda de igual forma la relación del nivel de satisfacción 
del cliente con la calidad de servicio. 
También se vio el caso de “Aplicación del Ciclo Deming (PHVA) para mejorar el 
Nivel de Servicio en el área Gas Natural Vehicular de la empresa Bureau Veritas, 
San Isidro 2017” Donde se incrementó la calidad de servicio que, si bien no es 
comparable al nivel de atención al cliente, este aumento en la confiabilidad de 
servicio en un 3.9% asegura que a pesar que este servició no tiene contacto directo 
con el usuario final del producto que ofrece. El mejoramiento del mismo asegura 
que hay una mejora en el nivel de servicio de dicha empresa. 
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Con este último avala el hecho de que enfoque del proyecto presentado con 
respecto a la satisfacción del cliente, así no sea directamente se mantiene como 
uno de los puntos con mayor fortaleza en la empresa tanto de productos como de 
servicios. Porque depende de aquello en la garantía de que la empresa se 
mantenga ya valla en aumento en la clientela y por lo tanto su propia prosperidad. 
Gracias a la utilización de la herramienta PHVA, con la cual nos ha permitido 
realizar una evaluación antes y después de las medidas tomadas para el 
mejoramiento de nivel de calidad en satisfacción al cliente. Con la herramienta 5’s 
también involucrada; nos da la garantía de una mejora continua, ya sea en el mismo 
departamento o en otras áreas. 
Para el cumplimiento del primer objetivo. Se hizo uso de la encuesta para obtener 
un diagnostico acerca de la satisfacción de calidad a 150 personas, siendo 
recogidos de forma automatizada por la plataforma Google Docs. y dicha 
información analizada gracias al programa Microsoft Excel. En los cuales fueron 
clasificados en 20 Ítems (siendo uno por pregunta) se encontró una relación directa 
en el estado actual de la empresa y el trato brindado en ese momento a los clientes 
de dicha empresa. 
En conjunto con los siguientes pasos, los cuales se especifican en Hacer Verificar 
y Actuar se realizó una presentación de objetivos y mejoras estratégicas en la 
Calidad de servició en la cual se buscaba un aumento y mejora en comparación 
con los primeros resultados obtenidos. Obteniendo una variación de 0.12 
asegurando el buen planteamiento del sistema ideado para la solución de los 
problemas encontrados en la primera encuesta. 
También se implementó la metodología 5’s dentro del Ciclo de Deming con el fin de 
evaluar y estandarizar el uso de la misma como una ayuda permanente para el 
mantenimiento de la limpieza y orden de la empresa para fomentar un ambiente de 
seguridad y libre de elementos que generen un malestar inconsciente del cual 
podría derivar al comportamiento de los trabajadores que tratan directamente con 
los clientes. Mostrando una mejora de cumplimiento en un 40% en comparación 
con primer Checklist aplicado. Tal como otros autores como Pineda y Cárdenas 
(2018) 
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Tal como lo determinó Estrada (2018) la mejora continua se relaciona directamente 
con la Calidad de servicio de una empresa gracias a su propia investigación. En la 
cual se especifica que aplicada correctamente puede significar un servicio de 
calidad, presentándolo como una clave del éxito, es adoptada con mucha más 
facilidad y de manera fácil viéndolo como una buena oportunidad para n crecimiento 
oportuno de la empresa. 
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VI. CONCLUSIONES:
- La situación actual en el momento de realizar la medición de satisfacción con
respecto a la satisfacción al cliente se encontró con un nivel de satisfacción de 80%. 
- Gracias a una encuesta general con un total de veinte preguntas se logró
determinar la relación de percepción de los clientes hacen relación directa entre la 
forma en la que estos reciben atención y el estado actual en el que viene laborando 
la empresa. 
Se realizó la implementación de la metodología PHVA en la cual en la primera fase 
que es la planificación se elaboró una tabla en donde se clasificaron los problemas 
encontrados y sus posibles soluciones de manera justificada. 
En la fase Hacer se hizo la determinación de la importancia de la limpieza y orden 
de los productos que la empresa genera, todo el proceso mediante el método ABC 
de inventarios. Se realizó una toma física de los inventarios mediante documentos 
de existencias y la implementación de un manual de atención al cliente, pensado 
en su utilización durante las capacitaciones que se también se piensa implementar. 
También se hizo la implementación de la metodología 5´s, esta vez trabajando con 
los empleados; comenzando con un Checklist donde se evaluó su nivel de 
conocimiento y complimiento en la empresa donde se obtuvo una respuesta 
afirmativa de apenas un 40 %. Y luego de eso aplicando la metodología en si 
estableciendo el modelo de tarjeta roja y sus categorías, así mismo el orden y la 
limpieza, en la estandarización se estableció un procedimiento para seguir con el 
cumplimiento de las 5´s y por último la disciplina. Posterior mente se volvió a realizar 
otra comprobación mediante un Checklist obteniendo una afirmación de 
conocimiento del 80% del grupo laboral. 
Luego de este procedimiento metodológico se realizó nuevamente una encuesta 
de nivel de satisfacción a un grupo de 150 personas (tal como la muestra original) 
encontrando un aumento de nivel de satisfacción de un 92%. 
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VII. RECOMENDACIONES.
Mantener los conceptos de la metodología PHVA para obtener un mejoramiento 
continuo de la empresa y el desarrollo personal y social de sus trabajadores. 
Asociar he implementar las herramientas en caso lo crean necesario he 
implementar un cuadro de satisfacción para mantener presente si es que necesitan 
realizar una evaluación más exhaustivo tanto de los trabajadores como de la forma 
en la que los proyectos se desarrollan. 
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1. Cuadro de Operacionalización
VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 
En terminología general, el PHVA es un La mejora continua PHVA lo 
ciclo que aporta a la ejecución en serie de comprenden cuatro fases cíclicas, de 
Planificar 
forma sistemática y el entendimiento del manera tal que una vez finalizada la 




calidad ya sea en producto o servicio; por 
consecuencia puede ser empleado en 
volverá a realizar el ciclo, de manera que 
las labores son re evaluadas de forma 
Verificar 
empresas ya que da oportunidad de periódica para que se incorporen 
ejecutar eficazmente las actividades 
(Zapata, 2015) 
mejoras y son: Planificar, realizar, 
supervisar y Actuar. 
Actuar 
La calidad en el servicio es el proceso de 
cambio que comprende a toda la 
organización alrededor de valores, actitudes 
La siguiente investigación tendrá 
como instrumento la aplicación de un 
cuestionario en la escala de Likert 5, 




y comportamientos en favor de los clientes constando de 20 ítems en total. 




Tiempo de espera 
Bienes Tangibles 
Comodidad en las 
instalaciones 
Presencia de los 
colaboradores 
2. Cuestionario (Recolección de datos)
Marque con una (X) la respuesta que usted considere correcta. Según su 








¿Considera que el personal de Empresa De 
Marketing muestra iniciativa para resolver sus 
problemas? 
















¿Los trabajadores de Empresa De Marketing están 
dispuestos a ayudarlos? 
















¿Los trabajadores de Empresa De Marketing 
muestran cortesía y amabilidad al momento de 
realizar su atención? 
















¿Los trabajadores de Empresa De Marketing 
cumplen correctamente con las reglas de atención 
al cliente? 
















¿Los trabajadores de Empresa De Marketing le 
demuestran actitud positiva en la atención 
brindada? 
















¿Cuándo desea presentar algún reclamo o 
sugerencia es atendida inmediatamente? 
















¿El tiempo de espera en la atención que le brinda 
Empresa De Marketing es el esperado? 
















¿La apariencia de las instalaciones de Empresa De 
Marketing es acorde con los servicios 
ofrecidos? 
















¿Encuentra comodidad en las instalaciones que le 
brinda Empresa De Marketing? 
















¿Cómo se sentiría usted si un trabajador de 
Empresa De Marketing le brinda una sonrisa 
en cada atención? 


















¿Se encuentra cómodo con la apariencia de los 




¿Está conforme con el servicio que le brinda 
Empresa De Marketing? 

































¿Recomendaría usted a un amigo ser cliente de 
Empresa De Marketing? 
1 
4 
¿Los trabajadores de Empresa De Marketing le dan 
una imagen de confianza? 





































¿Cómo deduciría la experiencia vivida en Empresa 
De Marketing? 

































¿Está de acuerdo con el horario de atención de 
Empresa De Marketing? 
1 
8 
¿La calidad de servicio en Empresa de Marketing 
fue mejor de lo esperado? 

































¿El personal de Empresa De Marketing cuenta 




¿Los trabajadores de Empresa De Marketing le 
demuestran habilidades en el trato que tiene con 
ustedes? 
































PROYECTO DE IMPLEMENTACIÓN DE 
Páginas 1 de 1 CHECKLIST NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA 5´S 
Aspectos a evaluar 
Respuesta 
SI NO 
En caso de encontrar objetos con tarjeta roja 
está dentro   del   plazo   solicitado   para   su 
reemplazo o retiro. 
En el área de trabajo no hay presencia de 
objetos ajenos al área 
El área de trabajo cuenta con el material 
necesario para realizar el proyecto. 
Los estantes y sus accesos se encuentran 
despejados y en orden. 
Los artículos con más relevancia mantienen un 
lugar destinado fácilmente identificable. 
Las zonas de trabajo están bien distribuidas y 
tiene fácil acceso de otras. 
Los artículos de uso común son devueltos al su 
lugar de modo que todos tienen fácil acceso a 
ellos. 
Los ambientes de trabajo se mantienen limpios 
y ordenados. 
Se les da la libertad de agregar su propio toque 
personal añadido al diseño ya establecido a su 
área de trabajo 
Los equipos que les proporciona la empresa se 
mantienen en óptimas condiciones operativos. 
Las áreas de trabajo cuentan con iluminación 
tanto por la iluminaria artificial como acceso a 
la luz natural 
Se realizan días de limpieza y descarte para 
mantener el orden y el conocimiento completo 
de que los archivos están completos y en orden 
La documentación en físico cuenta con un 
espacio permanente   y   ordenado   por   un 
sistema que todos entienden. 
Los implementos personales cuentan con sus 
nombres rotulados. 
Al realizar un llamado al equipo designado a la 
hora ya acordada, con la información tanto por 
correo y programación escrita en un lugar 
visible para todos. 
En el momento de entrar al área de trabajos, los 
trabajadores encuentran las oficinas limpias y 
ordenadas. 
4. Validación de Instrumentos

 











7. Manual de Atención al Cliente
Disponible en: https://tinyurl.com/MovingMDA 
